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This study aims to examine and analyze the direct and indirect effects of 
product quality, service quality and brand image on customer loyalty through 
customer satisfaction Matahari Departemen Store Malang Town Square.The 
population of this study are the consumers of Matahari Department Store Malang 
Town Square and the sample of this study was 94 respondents. Data collection 
uses questionnaires with accidental sampling technique. Analysis of this research 
data using SPSS version 16 help. Data testing techniques used in this study 
include validity test, reliability test, normality test, path analysis, and testing the 
research hypothesis. The results of the analysis show that product quality, service 
quality and brand image have a direct effect on satisfaction, product quality, 
service quality and brand image directly influence customer loyalty, satisfaction 
has a direct effect on customer loyalty and product quality, service quality and 
brand image indirect effect. towards customer loyalty through satisfaction as an 
intervening variable 
 




Seiring dengan perubahan zaman, fashion di Indonesia memiliki banyak 
perkembangan. Perkembangan yang melesat mengikuti arus modernisasi. 
Perkembangan ini membawa masyarakat atau konsumen menjadi lebih selektif 
dalam hal menentukan gaya hidupnya. Masyarakat lebih pandai untuk 
menentukan acuan fashion atau role mode untuk trend fashion yang akan 
digunakan. Gaya hidup memiliki hubungan yang erat dengan fashion, di mana 
fashion akan menunjang penampilan seseorang sehingga menarik dan menjadi 
trend center di lingkungan masyarakat. Konsumen akan menjadi pelanggan tetap 
dalam jangka waktu lama atau bisa disebut loyal terhadap perusahaan ketika ia 
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merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh perusahaan atas produk maupun 
jasa. 
Ketika seorang pelanggan akan loyal terhadap suatu perusahaan maka mereka 
sangat memerhatikan kepuasan mereka dari segala aspek seperti kualitas produk, 
pelayanan dan citra merek, namun meskipun ketiga aspek tersebut sudah baik 
belum tentu membuat konsumen merasa puas atas apa yang ditawarkan tersebut 
oleh karena itu perusahaan harus lebih memerhatikan kepuasan dari konsumen 
agar nantinya loyal terhadap perusahaan. Seperti yang diterapkan oleh Matahari 
departemen store mereka sangat memperhatikan setiap kualitas produk yang 
mereka tawarkan, selain itu pelayanan yang diberikan oleh setiap karyawan juga 
sangat memuaskan pelanggan, brand dari setiap produk juga sangat dikenal oleh 
masyarakat luas dan faktor-faktor tersebut memicu kepuasan para konsumen 
Matahari itu sendiri.   
Dari latar belakang yang telah diuraikan, ada beberapa perumusan masalah 
yang akan diteliti yaitu, 1) Bagaimana  pengaruh langsung kualitas produk, 
kualitas pelayanan dan citra merek terhadap  kepuasan?. 2) Bagaimana pengaruh 
langsung kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan?. 3) Bagaimana pengaruh langsung kepuasan terhadap  loyalitas 
pelanggan?. 4) Bagaimana  pengaruh tidak langsung kualitas produk, kualitas 
pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan Sebagai 
variabel intervening?. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka 
peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas Produk, 
Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”. 
Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini ialah sebagai berikut: 1) Untuk mengetahui dan 
menganalisis pengaruh langsung kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra 
merek terhadap kepuasan. 2) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
langsung kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan. 3) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung kepuasan 
terhadap  loyalitas pelanggan. 4) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
tidak  langsung kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan Sebagai variabel intervening. 
Kontribusi Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan di atas maka manfaat 
penelitian ini adalah: 1) Bagi Perusahaan yaitu hasil dari penelitian ini diharapkan 
dapat dijadikan pertimbangan bagi perusahaan agar selalu menjaga kualitas 
produk, pelayanan dan cita mereknya supaya pelanggan konsisten membeli 
produk-produk yang ada dalam perusahaan. 2) Bagi pihak lain yaitu hasil dari 
penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu acuan bagi penelitian 
selanjutnya. 
KERANGKA TEORITIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Kualitas Produk 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001:354) “kualitas produk merupakan 
senjata strategis yang potensial untuk mengalahkan pesaing”. Hanyalah 
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perusahaan dengan  kualitas produk terbaik yang akan berkembang dengan secara 
cepat, pada waktu lama perusahaan itu bakal kian maju. 
 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah semua aktivitas  atau 
tindakan yang dapat ditawarkan oleh beberapa golongan terhadap orang lainnya, 
yang basisnya tak berupa dan tak berimbal keperuntungan apa-pun. 
Citra Merek 
Menurut Tjiptono (2005:49) “citra merek adalah penjelasan mengenai 
merek tertentu dalam asosiasi dan keyakinan konsumen ”. 
Kotlet dan Keller (2012) menyatakan bahwa citra merek yang positif akan 
memiliki keuntungan karena dapat membangun persepsi pembeli untuk selalu 
mengkonsumsi dan jadi konsumen yang royal terhadap brand image tertentu 
Kepuasan 
“Menurut Umar (2005:65) Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. 
kepuasan konsumen dapat diukur ketika mereka memberikan nilai yang baik atas 
jasa dan produk yang ditawarkan, kemungkinan besar pelanggan tersebut akan 
menjadi pelanggan yang setia dalam jangka waktu yang lama”. 
Loyalitas Pelanggan 
“Menurut Kotler dan Keller (2012:138) komitmen yang dipegang secara 
mendalam untuk membeli atau mendukung kembali kualitas produk atau 
pelayanan yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha 
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih”.  
Hipotesis  
H1 : Kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh langsung 
terhadap kepuasan 
H2 : Kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek  berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas pelanggan  
H3 : Kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan  
H4 : Kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening 
  
 
e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi Unisma 









Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang hendak ingin 
dicapai maka jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian explanatory research 
dengan menggunakan pendekatan kuantitafif. Penelitian ini dilakukan pada 
konsumen Matahari Departemen Store Malang Town Square yang beralamatkan 
pada Jl. Veteran 2-2 A Malang. Penelitian ini dilakukan mulai 11 Januari 2019 
sampai dengan 11 Juni 2019.  
Populasi dan Sampel 
 Pada penelitian ini yang menjadi populasi adalah konsumen Matahari 
Departemen Store Malang Town Square. Diketahui dalam hitungan per hari 
sebanyak 55 orang/hari dengan total keseluruhan 1650 orang dalam sebulan. 
Penelitian ini menggunakan metode accidental sampling. Menurut Sugiyono 
(2016) “accidental sampling merupakan metode mengambil responden yang 
bertemu secara kebetulan, yakni siapa saja responden yang bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel apabila orang yang ditemui tersebut 
dianggap cocok sebagai sumber data”. Dengan menggunakan rumus Slovin 
jumlah sampel sebanyak 94 responden.   
Devinisi Operasional Variabel Variabel  
Kualitas Produk (X1) 
Adapun indikatornya adalah : 1) Kinerja (Performance) Produk Matahari 
departemen store nyaman digunakan. 2) Keistimewaan tambahan (Features).  
Matahari departemen store memilih produk secara selektif. 3) Kehandalan 
(Reliability) Mutu produk Matahari departemen store baik. 4) Daya tahan 
(Durability) penggunaan produk Matahari departemen store yang lama. 5) 
Estetika (Asthethic) Produk Matahari Departemen Store memiliki daya tarik  
Kualitas Pelayanan 
Adapun indikatornya adalah: 1) Berwujud (Tangibles) dengan Penampilan 
karyawan Matahari departemen store yang rapi. 2) Empati (Empathy) dengan 
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karyawan Matahari departemen store ramah terhadap pelanggan. 3) Keandalan 
(Reliability) dengan karyawan Matahari departemen store tanggap dalam 
melayani pelanggan. 4) Keresponsifan (Responsiveness) dengan memberikan 
pelayanan yang cepat. 5) Keyakinan (Assurance) dengan karyawan Matahari 
departemen store tulus melayani pelanggan.   
Citra merek 
Adapun indikatornya adalah: 1) Reputasi Matahari departemen store unggul. 2) 
Berbelanja di Matahari departemen store memberikan kepercayaan diri bagi 
konsumennya. 3) Matahari departemen store menggunakan fasilitas yang modern. 
4) Merek Matahari departemen store dikenal oleh masyarakat luas. 5) Merek 
Matahari Departemen Store baik di mata masyarakat 
Kepuasan  
Adapun indikatornya adalah : 1) Kinerja Matahari Departemen Store sesuai 
harapan konsumen. 2) Konsumen berminat berkunjung kembali ke Matahari 
departemen store. 3) Konsumen bersedia merekomendasikan produk Matahari 
Departemen Store pada orang lain. 4) Konsumen merasa puas berbelanja di 
Matahari departemen store. 5) Konsumen senang berbelanja di Matahari 
Departemen Store   
Loyalitas  
Adapun indikatornya adalah : 1) Trust dinyatakan dengan konsumen yang akan 
selalu berbelanja ulang di Matahari departemen store secara teratur. 2) Switching 
Cost dinyatakan dengan konsumen yang tidak akan berbelanja ke toko lain. 3) 
Emotion Commitment dinyatakan dengan konsumen memiliki komitmen terhadap 
Matahari departemen store. 4) Word Of Mouth dinyatakan dengan konsumen 
yang akan membicarakan hal-hal positif tentang Matahari Departemen Store. 5) 
Cooperation dinyatakan dengan konsumen yang akan setia terhadap Matahari 
departemen store  
Sumber dan Metode Pengumpulan Data 
Sumber data yang digunakan adalah data primer yang didapat dari responden. 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuisioner, menurut 
Anwar (2009:168) “angket atau kuisioner merupakan sejumlah pertanyaan atau 
pernyataan tertulis tentang data factual atau opini yang berkaitan dengan diri 
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Hasil Penelitian Dan Pembahasan 
a. Uji Validitas 
“Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan Kaiser Majer Oikin 
(KMO) dengan asumsi kuisioner dikatakan valid apabila nilai KMO>0,50”. 
       Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas 
        Sumber : data primer diolah,2019 
 Maka dapat disimpulkan bahwa setiap masing-masing variabel dinyatakan 
valid dikarenakan memiliki nilai KMO lebih besar dari batas minimum yang 
telah ditentukan yaitu sebesar 0,50. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana alat 
pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Uji reabilitas dalam penelitian 
ini menggunakan Cronbach’s Alpha dengan asumsi bila alpha cronbach’s > 
60% atau 0,6 maka instrumen tersebut reliabel 
   Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas 
 
Sumber : data primer diolah, 2019 
Maka dapat disimpulkan bahwa setiap masing-masing variabel dinyatakan 
reliabel karena memiliki nilai cronbach’s alpha di atas 0,6. 
c. Uji Normalitas 
 “Dengan menggunakan Kolmogrov-Smirnov untuk menguji 
normalitas model regresi. Dengan nilai probabilitas >0,05 maka data 
terdistribusi normal namun  apabila nilai probabilitas < 0,05 maka data 
tersebut tidak terdistribusi normal. Berikut ini hasil dari uji normalitas”. 
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  Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber : data primer diolah,2019 
 Maka dapat disimpulkan dalam penelitian ini masing-masing variabel 







 “Dasar pengambilan keputusan yang digunakan dalam uji t apabila nilai 
probabilitas signifikansi >0,05 maka hipotesis ditolak. Namun apabila nilai 
probabilitas <0,05 maka hipotesis diterima”. Pada penelitian ini diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
a. Kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Z) sebesar 
0,000 < 0,05 
b. Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Z) 
signifikan sebesar 0,000 > 0,05 
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c. Citra merek (X3) berpengaruh langsung terhadap kepuasan (Z) signifikan 
0,001 < 0,05 
d. Kualitas produk (X1) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
signifikan 0,000<0,05 
e. Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan 
(Y) signifikan 0,000<0,05 
f. Citra Merek (X3) berpengaruh langsung terhadap Loyalitas pelanggan (Y) 
signifikan 0,000<0,05 
g. Kepuasan (Z) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
signifikan 0,000 < 0,05 
Uji Sobel 
1. Uji Sobel X1-Z-Y 
  Berdasarkan uji sobel X1-Z-Y menunjukkan hasil one-tailed probability 
0,00037406<0,05 yang dapat disimpulkan bahwa variabel loyalitas pelanggan 
(Y) dapat dimediasi variabel  kualitas produk (X1) terhadap kepuasan (Z). 
2. Uji Sobel X2-Z-Y 
 Berdasarkan uji sobel X2-Z-Y menunjukkan hasil one-tailed probability 
0,0<0,05 yang dapat disimpulkan bahwa variabel loyalitas pelanggan (Y) dapat 
di mediasi variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan (Z). 
3. Uji Sobel X3-Z-Y 
 Berdasarkan uji sobel X3-Z-Y menunjukkan hasil one-tailed probability 
0,00011866<0,05 dapat disimpulkan bahwa variabel loyalitas pelanggan (Y) 
dapat di mediasi variabel citra merek (X3) terhadap kepuasan (Z).  
Implikasi Hasil 
a. Pada uji pengaruh langsung kualitas produk (X1) terhadap kepuasan (Z). 
Rata-rata indikator tertinggi terdapat pada item indikator kenyamanan 
penggunaan produk dengan nilai sebesar 3,74. Penelitian menunjukkan 
bahwa Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap 
Kepuasan (Z) sebesar 0,438 dengan t hitung variabel Kualitas Produk 4035 
dan nilai signifikasi sebesar 0,000<0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat 
diartikan bahwa konsumen merasakan kenyamanan produk saat digunakan.  
b. Pada uji pengaruh langsung dari  variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 
Kepuasan (Z). Dari hasil penelitian dapat disimpulkan  rata-rata indikator 
tertinggi terdapat pada item indikator penampilan karyawan rapi dengan nilai 
rata-rata sebesar 3,60. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif signifikan 
terhadap Kepuasan (Z) sebesar 0,567 dengan t hitung variabel Kualitas 
Pelayanan 6,603 dan nilai signifikan sebesar 0,000<0,05. 
c. Pada uji pengaruh langsung variabel Citra Merek (X3) berpengaruh positif 
terhadap Kepuasan (Z) sejumlah 0,391 dengan t hitung variabel sebesar 3,564 
dan nilai signifikan sejumlah 0,001<0,05.Dari penelitian tersebut dapat 
disimpulkan item indikator merek dikenal masyarakat memiliki nilai rata-rata 
paling tinggi diantara yang lain dengan jumlah 4,06.Berdasarkan hasil 
tersebut dapat diartikan bahwa pengetahuan konsumen mengenai reputasi 
Matahari Departemen Store terhitung besar. 
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d. Pada uji pengaruh langsung kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y). Hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa t hitung variabel Kualitas 
Produk (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 
4,367 dengan nilai signifikan 0,000<0,05. Dan jika dilihat dari beta yang 
diperoleh maka kualitas produk berpengaruh sebesar 0,539 positif dalam 
memengaruhi loyalitas pelanggan. 
e. Pada uji pengaruh langsung kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 0,543 dengan t hitung variabel sebesar 6,208 dan signifikan 
0,000<0,05.  
f. Pada uji pengaruh langsung  citra merek (X3) memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui analisis jalur sebesar 
0,102 dengan t hitung variabel sebesar 8,317 dan ukuran signifikan 
0,000<0,05. 
g. Berdasarkan dari hasil penelitian variabel kepuasan (Z) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) dapat disimpulkan bahwa rata-rata item indikator tertinggi 
terdapat pada item perasaan puas dengan nilai rata-rata sebesar 3,56. Dan 
dalam penelitian ini variabel kepuasan (Z) memiliki pengaruh positif  
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,852 dengan nilai t 
hitung sebesar 15,633 dan nilai signifikan 0,000<0,05. 
h. Berdasarkan hasil dari penelitian variabel kualitas produk (X1) melalui 
analisis jalur kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)  dengan 
nilai sebesar 0,438. Sedangkan pengaruh tidak langsung antara variabel 
kualitas produk (X1) terhadap kepuasan (Z)  sebagai mediasi adalah hasil dari 
perkalian beta X terhadap Z dan beta Z terhadap Y yaitu 0,438 x 0,852 = 
0,373 yang berarti nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dari pada 
pengaruh langsung. Dan pada uji sobel diketahui hasil one-tailed probability 
sebesar 0,00037406<0,05 yang berarti bahwa variabel kepuasan (Z) dapat 
memediasi variabel kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
i. variabel kualitas pelayanan (X2) melalui jalur analisis terhadap kepuasan (Z) 
dengan nilai sebesar 0,567 sedangkan pengaruh tidak langsung antara 
variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelayanan (Y) sebagai 
mediasi adalah hasil dari perkalian beta X terhadap Z dan beta Z terhadap Y 
yaitu 0,567 x 0,852 = 1,419 yang berarti nilai pengaruh langsung lebih keci 
dari pada pengaruh tidak langsung. Dan pada uji sobel diketahui hasil one-
tailed probability sebesar 0,0<0,05 yang berarti bahwa variabel kepuasan (Z) 
dapat memediasi variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) 
j. pengaruh langsung citra merek (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 
0,102, sedangkan pengaruh tidak langsung citra merek (X3) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) melalui kepuasan (Z) adalah perkalian antara beta X terhadap 
Z dan beta Z terhadap Y yaitu 0,102 x 0,852 = 0,086. Dari hasil tersebut 
dapat diketahui bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dari pada 
pengaruh langsung. Dan pada uji sobel diketahui hasil one-tailed probability 
sebesar 0,00011866<0,05.  
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Simpulan dan Saran 
Simpulan  
1. Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh 
langsung terhadap Kepuasan 
2. Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh 
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan 
3. Kepuasan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas Pelanggan 
4. Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh tidak 
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan.  
Saran 
 Bagi pihak-pihak yang melakukan penelitian lebih lanjut disarankan untuk :  
a. Menambah variabel untuk lebih memperkuat hasil penelitian yang 
dilakukan  
b. Menambahkan item pernyataan agar memperoleh perhitungan yang 
maksimal 
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